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REZIME

Mogucnosti da se uspostavijanjem, primjenom, odrzavanjem i poboljSavanjem sistema upravijanja
kvalitetom, prema zahtjevima standarda EN ISO 9001:2008. utice na poboljsanje nacina organizovanja,
sniZenje troskova poslovanja, promjenu nacina razmisljanja zaposlenih, lakse rjesavanje problema i
posebno sve bolje zadovoljavanje potreba i ocekivanja pacijenata, predstavljaju najvaznije razloge za
uvodenje sistema upravijanja kvalitetom u domove zdravija u BiH. Ovo je posebno vazno danas, kada se
pojavljuje sve veci broj privatnih zdravstvenih organizacija koje nude razlicite zdravstvene usluge, i kada
pacijenti imaju pravo da biraju zdravstvene ustanove i ljekare koji ce ih lijeciti.

Kako je u takvoj situaciji sve teze sacuvati ,,lojalnost” pacijenta, kao kupca usluga domova zdravija,
nametnula se potreba iznalazenja nacina i mogucnosti kontinuiranog poboljsanja kvaliteta usluga domova
zdravlja, kroz uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom uskladenog sa zahtjevima korisnika usluga,
vazecom zakonskom i drugom legislativom iz oblasti pruzanja usluga primarne zdravstvene zastite i
zahtjevima zaposlenih. Ambulante i domovi zdravija, cije su ambulante sastavni dio, kao nosioci
primarne zdravstvene zastite u Federaciji BiH, trebaju biti locirani Sto blize pacijentima, a nacin
pruzanja zdravstvenih i drugih pratecih usluga, uskladen sa zahtjevima i potrebama pacijenata,
odgovarajuc¢im ljudskim i materijalnim resursima domova zdravlja i mogucnostima Sire drustvene
zajednice, kao cjeline.

Kljuéne rijecdi: Upravljanje kvalitetom, zdravstvene usluge, ISO 9001:2008, dom zdravlja,

SUMMARY

A possibility to influence the improvement in organisation, to reduce the business expenses, to change the
way staff think, to resolve the problems easier and particularly to meet the needs and expectations of
patients in a more adequate way through establishment, implementation, maintenance and improvement of
the quality management system in accordance with the requirements of ISO EN 9001:2008 standard,
represents one of the most important reasons for introduction of the quality management system in the
health care centres in BiH. This is of particular importance today, when there are more and more private
practices that offer various health care services and when patients are entitled to choose between the
health institutions and doctors that would treat them.

As it has become more and more difficult to retain, in such a situation, “loyalty” of patient as a
customer of the heath care centre’s services, it is necessary to find ways and possibilities to keep
improving the quality of services provided by the health care centres through the establishment of the
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quality management system that would be harmonised with the requirements of the service users, the
applicable legislation and other regulations in the area of primary health care services, and the
requirements of staff. Infirmaries and health care centres, which the infirmaries are integral part of,
as providers of primary health care in the Federation of BiH, should be located as close to the
patients as possible, whereas the manner of providing health care services and other accompanying
services should be harmonised with the requirements and needs of the patient, appropriate human and
material resources of the health care centres, and capabilities of the wider community as a whole.

Key words: Quality management, health care services, ISO 9001:2008, health care centre

1. UVOD

Standardizacija proizvoda i usluga na nivou odredene druStvene zajednice, kao i na nivou
velikih regija, i1 svijeta kao cjeline, sve viSe se ubrzava. Standardiziraju se proizvodi, usluge,
procesi i sistemi. Pod uticajem globalizacije, internacionalizacije i tehnoloskog napretka u
svima oblastima, a posebno u oblastima informatike i telekomunikacija, kao i promjena koje
izaziva tehni¢kotehnoloski napredak u okruZenju bilo koje privredne ili neprivredne
organizacije, pa i zdravstvenih organizacija, sve vise se namece potreba ujednacavanja procesa
obavljanja i pruzanja zdravstvenih usluga na nacionalnom ili ¢ak internacionalnom nivou.

Esencijalna zdravstvena zastita, koja prema Deklaraciji iz Alma Ate treba biti zasnovana na
prakti¢nim, naucno ispravnim i druStveno prihvatljivim metodama i savremenoj tehnologiji,
mora biti dostupna svim pojedincima i njihovim porodicama, na nacin i po cijeni koju
konkretna zajednica moze ,,podnijeti“, u konkretnoj fazi svoga razvoja. Posto esencijalna
zdravstvena zastita Cini sastavni dio primarne zdravstvene zastite i predstavlja prvi kontakt
pacijenta sa zdravstvenim sistemom zemlje, potrebno je, pri uspostavljanju i poboljSanju
sistema zdravstvene zastite, posebnu paznju posvetiti na¢inu pruzanja i obavljanja poslova iz
ove oblasti. Ambulante i domovi zdravlja, ¢ije su ambulante sastavni dio, kao nosioci
primarne zdravstvene zastite u Federaciji BiH, trebaju biti locirani $to blize pacijentima, a
nacin pruzanja zdravstvenih i drugih prate¢ih usluga, uskladen sa zahtjevima i potrebama
pacijenata, odgovaraju¢im ljudskim i materijalnim resursima zdravstvenih organizacija i
moguénostima Sire druStvene zajednice, kao cjeline.

Da bi zdravstvena zastita na nivou Federacije Bosne i Hercegovine mogla Sto efikasnije i
efektivnije ispuniti svoju ulogu i zadovoljiti svrhu svoga postojanja, pocela se posebna paznja
posvecivati kvalitetu zdravstvenih usluga i1 sigurnosti pacijenata, kroz uspostavljanje i
implementiranje sistema upravljanja kvalitetom, uskladenih sa zahtjevima medunarodnih
standarda upravljanja kvalitetom. Standardi pruzanja zdravstvenih usluga i1 ponasanja
zdravstvenih radnika, uskladeni sa medunarodnim, regionalnim ili lokalnim standardima iz
ove oblasti, stvaraju povjerenje kod pacijenata, zdravstvenih radnika i Sire drustvene
zajednice, da ¢e zdravstvene usluge biti pruzene na osnovu najbolje zdravstvene prakse i na
najefikasniji i najefektivniji nacin. Ovo se posebno odnosi na uspostavljanje i primjenu
zahtjeva medunarodnog standarda EN ISO 9001:2008-Sistemi upravljanja kvalitetom-
zahtjevi, ¢ije se odredbe sve ¢esce, ugraduju u sisteme upravljanja kvalitetom u zdravstvenim
organizacijama.

2. PREDNOSTI USPOSTAVLJANJA SISTEMA UPRAVLJANJA KVALITETOM U
ZDRAVSTVENIM ORGANIZACIJAMA

Uspostavljanje, implementiranje, odrzavanje i poboljSavanje sistema upravljanja kvalitetom,

uskladenog sa zahtijevima standarda EN ISO 9001:2008 omoguéava menadzmentu
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zdravstvenih organizacija uspjesno i blagovremeno ispunjavanje osnovnih menadzerskih
.. . .. L v e . 1
uloga, odnosno pravovremeno stavljanje naglaska na jednu od slijedece Cetiri uloge :

. “Proizvodnju* rezultata / obavljanje procesa pruzanja usluga,

. “Administriranje”,

. ,Preduzetnistvo® /kreiranje novih usluga/,

. “Integrisanje” / uspostavljanje skladnog funkcionisanja svih cjelina doma zdravlja/.

AW N —

Kako svaka od naprijed navedenih uloga menadzmenta, pojedina¢no, doprinosi uspjesnosti
poslovanja zdravstvene organizacije, sve zajedno trebaju dati odgovore na najvaznija pitanja s
aspekta:

= Sta treba raditi?

= Kako treba raditi?

» Ko treba raditi?

= Zasto to treba raditi?

Na taj nadin zdravstvena organizacija osigurava i kratkoro¢nu i dugoro¢nu efektivnost i
efikasnost svoga poslovanja, §to je i najvazniji cilj svake organizacije. Ovo postaje posebno
vazno danas, kada se pojavljuje sve veci broj privatnih zdravstvenih organizacija koje nude
razliite zdravstvene usluge, i kada pacijenti imaju pravo da biraju zdravstvene ustanove i
ljekare koji ¢e ih lijeciti. Kako ¢e u takvoj situaciji biti sve teze sacuvati ,,lojalnost* pacijenta,
kao kupca zdravstvenih usluga, namece se potreba iznalaZenja mogucnosti kontinuiranog
poboljsanja kvaliteta 1 sigurnosti pruzanja zdravstvenih usluga kroz uspostavljanje,
odrzavanje 1 poboljSavanje sistema upravljanja kvalitetom, uskladenog sa zahtjevima
medunarodnog standarda EN ISO 9001.2008.

Dosadasnja iskustva pokazuju da efektivan i efikasan sistem upravljanja kvalitetom,
uspostavljen prema zahtjevima ovog standarda otklanja, odnosno svodi na najmanju moguéu
mjeru, najvaznije uzroke neuspjeSnog poslovanja zdravstvenih organizacija, kao §to su
naprimjer, nekompetentnost menadzmenta i pomanjkanje menadzerskog iskustva,

Uspostavljeni sistem upravljanja kvalitetom, prema zahtjevima standarda EN ISO 9001:2008
stvara preduslove da se:
= procesi pruzanja usluga i procesi logistike, na nivou zdravstvene organizacije, odvijaju
pod kontrolisanim uslovima,
= kontinuirano povecava stepen zadovoljstva pacijenata,
= anulira, odnosno svede na najmanju mogucu mjeru uticaj nekompetentnosti
menadZmenta i pomanjkanja menadzerskog iskustva, na poslovanje zdravstvene
organizacije,
= uspjesno rjeSavaju najvazniji organizacioni problemi,
= precizno definiSu ovlasStenja i odgovornosti zaposlenih,
= kontinuirano smanjenjuju troskovi poslovanja,
= definiSe nacin osiguranja i upravljanja ljudskim i materijalnim resursima ,
= definisu procedure edukacije uposlenih,
= poboljsa efikasnosti interne komunikacije i
= poboljsa imidz konkretne zdravstvene organizacije.
Kako je standard EN ISO 9001:2008 usmjeren, prvenstveno, na postizanje efektivnosti
poslovanja, pod kojom se podrazumijeva “stepen do koga su planirane aktivnosti ostvarene i
planirani rezultati postignuti”™, odnosno sposobnost zdravstvene organizacije da “radi prave

! Isak Adizes, Upravljanje Zivotnim ciklusom preduizeéa, ,,Adizes“ Novi Sad, 2004., str. 17.
2 EN ISO 9000:2005., tagka 3.
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stvari”, jasno je da kreirani i implementirani sistem upravljanja kvalitetom zahtijeva od
menadZmenta zdravstvenih organizacija stalno pracenje izmjena potreba i ocekivanja pacijenata i
drugih zainteresiranih strana,

Moguénost da se uspostavljanjem, primjenom, odrzavanjem i poboljSavanjem usvojenog
sistema upravljanja kvalitetom, prema zahtjevima medunarodnog standarda EN ISO
9001:2008. utice na poboljSanje nacina organizovanja, snizenje troSkova poslovanja,
promjenu nacina razmisljanja zaposlenih, lakse rjeSavanje problema i posebno sve bolje
zadovoljavanje potreba i ocekivanja pacijenata, predstavljaju, takoder, veoma vazne razloge
za uvodenje sistema upravljanja kvalitetom u zdravstvene organizacije.

Efektivan sistem wupravljanja kvalitetom osigurava zdravstvenoj organizaciji stalno
poboljsanje kvaliteta pruzanja zdravstvenih usluga, usaglasenih sa potrebama i ocekivanjima
pacijenata i primjenjive zakonske regulative.

Kako se sam proces uspostavljanja, dokumentovanja i primjene sistema upravljanja
kvali;[etom, prema zahtjevima medunarodnog standarda EN ISO 9001:2008, realizira kroz
faze:

a) odredivanja potreba i oCekivanja pacijenata i drugih zainteresiranih strana,

b) definisanje politike i ciljeva kvaliteta organizacije,

c¢) odredivanje procesa i odgovornosti neophodnih za dostizanje ciljeva kvaliteta,

d) odredivanje i osiguranje resursa neophodnih za dostizanje utvrdenih ciljeva kvaliteta
organizacije,

e) definisanje metoda za mjerenje efektivnosti svakog procesa,

f) primijenu utvrdenih metoda za mjerenje efektivnosti svakog procesa,

g) utvrdivanja nacina spre¢avanja neuskladenosti i otklanjanja njihovih uzroka,

h) definisanja i primijene postupaka kontinuiranog poboljSanja sistema upravljanja
kvalitetom*,

isti omogucava kreiranje sistema upravljanja kvalitetom uskladenog sa potrebama i
oc¢ekivanja pacijenata, zahtjevima Sire druStvene zajednice i vazece zakonske regulative.

Ipak, navaznije prednosti uspostavljanja i implementacije sistema upravljanja kvalitetom, prema
zahtjevima standarda EN ISO 9001:2008, u zdravstvenim oranizacijama, ogledaju se u:
= potpunoj slobodi pri dizajniranju, uspostavljanju i mplementiranju sistema upravljanja
kvalitetom,
= moguénosti da se koriStenjem procesnog pristupa, kao jednog od principa upravljanja
kvalitetom, osigura utvrdivanje, preispitivanje, razumijevanje i ispunjavanje zahtjeva
pacijenata,
* moguénosti razmatranja i poboljSanja svakog procesa pojedinacno i svih procesa kao
cjeline,
= moguénosti efikasnog pracenja performansi svakog uspostavljenog procesa i sistema
upravljanja kvalitetom kao cjelinom,
= obavezi top menadzmenta da:
-pruzi dokaze o svojoj opredjeljenosti za razvoj, implementaciju, odrzavanje i
poboljsavanje sistema upravljanja kvalitetom,
- stvori uslove u kojima ¢e se zahtjevi pacijenata utvrdivati, preispitivati i
ispunjavati na najbolji moguci nacin,
- odredi jednog od ¢lanova rukovodstva kao svoga predstavnika za kvalitet,
- osigura potrebne ljudske i materijalne resurse,

# EN ISO 9000:2005. tadka 2.3.
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- jasno definiSe ovlastenja i odgovornosti i sa istim upozna zaposlene,
- obavezi periodi¢nog preispitivanja/ocjene sistema upravljanja kvalitetom od
strane rukovodstva,

= obavezi kontinuirane edukacije zaposlenih,

= obavezi uspostavljanja, preispitivanja 1 poboljSanja politike kvaliteta na nivou
zdravstvene organizacije,

= obavezi uspostavljanja i pracenja realizacije uspostavljenih ciljeva kvaliteta,

= obavezi planiranja procesa realizacije pruzanja usluga i obavljanja istih pod
kontrolisanim uslovima,

= obavezi mjerenja zadovoljstva pacijenata,

= obavezi provodenja internih audita,

=  obavezi uspostavljanja i odrzavanja jasnih procedura za upravljanje dokumentima,
upravljanje zapisima, provodenje internih audita, postupanje sa neuskladenim
proizvodom, preduzimanjem korektivnih i preventivnih mjera,

= obavezi uspostavljanja i drugih procedura i uputstava ako ¢e ista doprinijeti povec¢anju
efektivnosti poslovanja doma zdravlja,

= vodenju zapisa propisanih ovim standardom i potrebama organizacije,

= obavezi umjeravanja opreme za nadzor i mjerenje i

= obavezi kontinuiranog poboljSanja efektivnosti uspostavljenog sistema upravljanja
kvalitetom primjenom politike kvaliteta, ciljeva kvaliteta, rezultata audita, analize
podataka, korektivnih i preventivnih akcija i1 preispitivanja sistema upravljanja
kvalitetom od strane rukovodstva.

3. NEDOSTACI USPOSTAVLJANJA SISTEMA UPRAVLJANJA KVALITETOM U
ZDRAVSTVENIM ORGANIZACIJAMA
Osnovni nedostaci uspostavljanja sistema upravljanja kvalitetom, prema zahtjevima standarda
EN ISO 9001:2008, u zdravstvenim organizacijama, ogledaju se u:
= mogucem prevelikom obimu dokumentacije sistema upravljanja kvalitetom,
= nepostojanju obaveze mjerenja zadovoljstva zaposlenih i drugih zainteresovanih strana,
= nejasno definisanoj i nedovoljnoj brizi organizacije o uticaju radnog okruZenja na
zdravlje zaposlenih,
= mogucem zapostavljanju efikasnosti poslovanja na raéun efektivnosti,
= nepostojanju obaveze uspostavljanja vizije i strategije zdravstvene organizacije,
= nemogucnosti odrzavanja i pobolj$avanja uspostavljenog sistema upravljanja kvalitetom
zbog nezainteresovanosti ili neukljucivanja menadzmenta,
= nesposobnosti menadzmenta da zainteresuje zaposlene za primjenu, odrzavanje i
poboljsanje uspostavljenog sistema upravljanja kvalitetom,
= nemogucnosti potpunog zadovoljavanja zahtjeva pacijenata, zbog administrativnih
procedura na nivou drustveno politicke zajednice,
= nemogucnosti blagovremenog obezbjedenja potrebnih ljudskih i materijalnih resursa i
= sporog mijenjanja dosadasnjeg pristupa obavljanju poslova, od strane zaposlenih.

4. ZAKLJUCAK

Bez obzira na sve naprijed navedene nedostatke, uspostavljanje, implementacija, odrzavanje i
poboljsanje sistema upravljanja kvaliteta, prema zahtjevima standarda EN ISO 9001:2008,
postaje sve viSe neophodnost, kako s spekta kvalitetnijeg i brzeg ispunjavanja zahtjeva
pacijenata, tako i s aspekta potreba menadzmenta zdravstvenih organizacija, nadleznih
ministarstava i zaposlenih u zdravstvenim organizacijama.

Sistem upravljanja kvalitetom ne rijeSava sve probleme sa kojima se susre¢e menadzment i
zaposleni u konkretnoj zdravstvenoj organizaciji ali predstavlja efikasan kontrolni mehanizam za
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usmjeravanje poslovanja zdravstvene organizacije, u zeljenom pravcu. Efektivan sistem
upravljanja kvalitetom, u svakom slucaju, osigurava da se sve aktivnosti obavljaju na planiran i
provjerljiv nacin, da se osigura kontinuirano poboljsanje kvaliteta i sigurnosti pruzenih
zdravstvenih usluga, i stalno poboljSanje zadovoljstva pacijenata pruzenim zdravstvenim
uslugama. Sistem upravljanja kao, skup medusobno povezanih i interaktivnih procesa,
omogucava kontinuiranu kontrolu svakog pojedinacnog procesa i svih procesa zajedno, s
aspekta njihove stalne prikladnosti. Prednost sistemskog pristupa upravljanju ogleda se i u
njegovoj sposobnosti stalnog preispitivanja postojecih, i identificiranja i definisanja novih
procesa, neophodnih za efektivno i efikasno funkcionisanje organizacije.

Definisuéi slijed, interakcije, nadzor, kontrolu i mjerenje svakog procesa pojedinacno i svih
procesa kao cjeline, zdravstvena organizacija stvara preduslove za uspje$an nastup na trzistu
na kome posluje.
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